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1. Apresentacao

A Ouvidoria Geral do Municipio disponibiliza o Relatoério Estatistico
Mensal referente a marco de 2025, consolidando os principais
indicadores quantitativos das manifestacdes recebidas. O objetivo
desse relatério € aprimorar a transparéncia na gestao publica,
oferecendo uma visao detalhada sobre a origem, tipologia,
assuntos e o encaminhamento das demandas apresentadas pelos
cidadaos.

A publicacao do relatério no Portal da Transparéncia reforca o
compromisso da administracao municipal com a prestacao de
contas, assegurando a sociedade o acesso a informacao e
fortalecendo os mecanismos de participacao social. A Ouvidoria
Geral do Municipio reafirma seu papel como canal legitimo de
comunicacao entre o cidadao e o poder publico, promovendo
uma gestao mais aberta, acessivel e comprometida com a
melhoria dos servicos publicos.

Acesse!
https://transparencia.duguedecaxias.rj.gov.br/ouvidoria.php

Diretor de Ouvidoria do Municipio de Duque de Caxias
Nilton Junio Ribeiro Quaresma — Matricula n® 37.051-7

Diretor de Analise de Dados do Municipio de Duque de Caxias
David A. Freitas — Matricula n°® 45.651-9

Ouvidor Geral do Municipio de Duque de Caxias
Edrisio Avelino da Costa — Matricula n® 37.011-8



https://transparencia.duquedecaxias.rj.gov.br/ouvidoria.php

2. Encaminhamento
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A Ouvidoria Geral do Municipio tem o prazer de apresentar o
resumo consolidado das atividades realizadas durante o més de

marco de 2025.

@ 587

Al Atendimentos realizados pela Ouvidoria Geral do Municipio de
Duque de Caxias no més de margo de 2025.

& 512

M Ppedidos de informacao

%75

Manifestacdes oficiadas e encaminhadas para as pastas

responsaveis.

Todas as manifestacdes foram devidamente registradas no mapa
de Gerenciamento do Banco de Dados - GBD.

&)z o o ) Gerenciamento de Banco de Dados - GBD () V(cvvipera (&)

JANEIRO/2025 canaL e — COMPROVANTE

MANIFESTACH ~ ATENDENTE |~ | MEIOUTILIZAL ~ nomE__ |~ GENERO |+ ENTRE [ G-| oam~ PROTOCOLO

TIPO

Transparéncia/Rastreabilidade:

Visando promover transparéncia
e a possibilidade de
acompanhamento integral dos
processos, todas as
manifestacdes encaminhadas
para as secretarias responsaveis,
sao protocoladas.

DUQUE

PROTOCOLO N

PROTOCOLO DE MANIFESTACAO

46784/0GM/06.02.2025.10.53

DATA DE CADASTRAMENTO

quinta-feira, 6 de fevereiro de 2025

REQUERENTE L]
TELEFONE RSSO
E-MAIL teste@teste.com.br
RESPONSAVEL L )
ASSUNTO SOLICITACAQ DE PODA DE ARVORE
CANAL DE ATENDIMENTO PRESENCIAL

SOLICITOU O ANONIMATO?

O ANONIMATO NAO FOI SOLICITADO

nnnnnnnnn

v
«/ Pedido de Informagdo

0 MUNICIPE RELATA QUE, DEVIDO A FALTA DE PODA DAS ARVORES
EM SUA RUA, OS GALHOS SE TORNARAM DENSQS E SE ESTENDEM ATE
AVIA PleUCA, O QUE PODE REPRESENTAR UM RISCO A SEGURANCA

DOS MORADORES E TRANSEUNTES. DIANTE DESSA SITUAGAQ,
SOLICITA A REALIZACAO DA PODA DAS ARVORES, VISANDO

MELHORAR A SEGURANCA E PROPORCIONAR MAIOR COMODIDADE

PARA TODOS QUE TRANSITAM PELA LOCALIDADE. LOCALIZADO NO

ENDERECO: RUA TARCE MENEZES DE FREITAS LIMA, ESQUINA COM

MONTE CASEIROS, BAIRRO: PARQUE PAULICEIA, DUQUE DE CAXIAS,
RJ, CEP:25.070-110.
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Encaminhamentos Especificos:

As manifestagcdées sao direcionadas as
secretarias competentes, assegurando que
cada demanda seja  tratada por
especialistas das areas relacionadas, com o
objetivo de fornecer respostas assertivas e
eficazes.

3. Indicadores

Os indicadores da Ouvidoria Geral sao essenciais, auxiliando
gestores na analise e estratégia para melhorar os servigcos
publicos.

% Atendimentos por Tipo de Manifestacao;

=% Atendimentos por Assunto de Manifestacao;
% Atendimentos por Secretaria Responsavel,

% Atendimentos por Modalidade;

% Atendimentos Registrados e Nao Registrados;

= Assuntos Mais Demandados;

% Atendimentos por Género;
% Atendimentos por Faixa Etaria;

% KPI-TMA — Tempo Médio de Atendimento;

Essa disposicao facilita a analise sistémica do desempenho.
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3.1. Atendimentos por Tipo de Manifestacao

A Ouvidoria Geral classifica as manifestacdes recebidas em
seis categorias diferentes:

@ PORTIPO DE MANIFESTAGAO
550

512
500
450
400
350
300
250
200
150

100
47

-50

DENUNCIA RECLAMAGAO  SOLICITAGAO  INFORMAGAO SUGESTAO ELOGIO
(E-SIC)

ATENDENTE: TODOS RELATORIO DE ATENDIMENTOS POR TIPO DE MANIFESTAGCAO - MAR/2025

TIPO JANS FEM | MAR 'ABR MAI “JUN @ JUL "AGO  SET 'OUT ‘NOV  DEZ TOTAL %

DENUNCIA

RECLAMACAO 47 | 8,01%

SOLICITAGCAD 2 0,34%

INFORMAGAO (E-SIC) 512 | 87,22%

SUGESTAO

ELOGIO

TOTAIS= O 587

NOTA: ATENDIMENTOS DO TIPO E-SIC, PODEM SER REGISTRADOS (FALA.BR) E NAO REGISTRADOS (TEL, E-MAIL E PRESENCIAL).
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3.2. Atendimentos por Assunto de Manifestacao

Registro de atendimentos por assunto em margco/2025,
apresentado por uma tabela com numeros absolutos e
percentuais de cada categoria.

ATENDENTE: TODOS RELATORIO DE ATENDIMENTOS POR ASSUNTO DAS MANIFESTAGOES - MAR/2025
ASSUNTO (Ordem Alfabética) JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ TOTAL %
ASFALTO 2 |o034%
ATENDIMENTO RUIM 3 |o051%
CASA COM RISCO DE DESABAMENTO 1 1 |017%
COLETA DE LIXO 1 1 |017%
COMUNICADOS E ORDENS JUDICIAIS 1 1 |017%
CONDIGAQ INSALUBRE 1 1 |017%
CONDUTA IRREGULAR DE FUNCIONARIOS 2 2 |o03a%
CONSTRUGAO IRREGULAR 1 1 |017%
DENUNCIA DE FUNCIONARIO 5 5 |o085%
DESOBSTRUGAO DE REDE DE ESGOTOS E BUEIROS 2 2 | 034%
DIREITOS/BENEFICIOS 1 1 |017%
ELOGIO AO ATENDIMENTO 5 5 |085%
ELOGIO PARA FUNCIONARIO 8 8 |1,36%
ESTACIONAMENTO 3 3 |051%
FALTA DE CRECHES MUNICIPAIS 1 1 |017%
FALTA DE ESCOLAS MUNICIPAIS 2 2 | o034%
FALTA DE MEDIADORES 2 2 |o034%
FALTA DE MEDICAMENTOS 1 1 |017%
FISCALIZACAO SANITARIA 1 1 |017%
FOCO DE DENGUE 1 1 |017%
INFESTAGOES DE PRAGAS 1 1 |017%
INFORMACAQ/ORIENTAGAD 512 | 87%
LIMPEZA URBANA 3 3 |o051%
LOTEAMENTO 1 1 |017%
MANUTENGAO PATRIMONIAL 1 1 |017%
MARCACAO DE CONSULTA 1 1 |017%
MAUS TRATOS AOS PACIENTES 1 1 |017%
MULTA DE TRANSITO 2 2 | o034%
OBRA DA PREFEITURA 1 1 |017%
OBSTRUCAQ DE CALGADA 3 3 |051%
OBSTRUCAQ DE RUA 1 1 |017%
PEDIDO DE CELERIDADE 5 5 |o085%
POLUIGAO SONORA 3 3 |051%
PROGRAMA TARIFA ZERO 2 2 | o034%
RETIRADA DE ENTULHO 1 1 |017%
TAXAS E TRIBUTOS 1 1 |017%
TERRENO ABANDONADO 2 2 |o034%
TRANSPORTE ESCOLAR 1 1 |017%
VAGA ESCOLAR 1 1 |017%
TOTAIS = 587 100%
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3.3. Atendimentos por Secretaria Responsavel

O grafico a seguir ilustra a participacao das secretarias e dos
setores de atendimento.

Comunicagio Social / ouvidoria (sMcsrP) / (ocM) (NG -
Satde (SMS) + (vS) + (SVAvZ) |23
Educagéo (SME) IS
Obras (SM0) + (LU) 13

Seguranga Piblica (SMSP) + (SUOP) [J8

Meio Ambiente e Prote¢do Animal (SMMAPA) |3
Previdéncia Social (IPMDC) |1

Urbanismo (SMU) |5

Administragdo, Orgamento e Planejamento (SMAOP) |4
Assisténcia Social e Direitos Humanos (SMASDH) |3
Fazenda (SMF) |2
Procuradoria Geral (PGM) |1

Governo (SMG) |2

=y

Defesa Civil (SMDC)

=y

Esporte e Lazer (SMEL)

0 50 100 150 200 250 300 350 400 450 500 550

@® MAR/2025
ATENDENTE: TODOS RELATORIO DE ATENDIMENTOS POR SECRETARIA RESPONSAVEL E COLIGADAS - MAR/2025
SECRETARIAS JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ TOTAL %

PROCURADORIA (PGM) 0,17%
GOVERNO (SMG) 0,34%
COMUNICAGAO SOCIAL / OUVIDORIA (SMCSRP) / (OGM) 87,22%
ADMINISTRACAO, ORCAMENTO E PLANEJAMENTO (SMAOP) 0,68%
FAZENDA (SMF) 0,34%
URBANISMO (SMU) 0,85%
OBRAS (SMO) + LU 2,21%
SAUDE (SMS) + Vs + SVAVZ 3,92%
EDUCACAO (SME) 1,36%
PREVIDENCIA SOCIAL (IPMDC) 0,17%
SEGURANCA PUBLICA (SMSP) + suop 1,36%
DEFESA CIVIL (SMDC) 0,17%
MEIO AMBIENTE E PROTECAO ANIMAL (SMMAPA) 0,51%
ESPORTES E LAZER (SMEL) 0,17%
ASSISTENCIA SOCIAL E DIREITOS HUMANOS (SMASDH) 0,51%

TOTAIS= 0

NOTA:  vs4SVAVZ = SUPERINTENDENCIAS DA SAUDE (sMS)
SUOP = SUPERINTENDENCIA DA SEGURANCA (SMSP)
LU = SUPERINTENDENCIA DE OBRAS (sMO)
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3.4. Atendimentos por Modalidade

As manifestacdes recebidas pela Ouvidoria Geral do Municipio
foram registradas através de diferentes canais de comunicacao,
conforme a distribuicao apresentada abaixo:

Presencial 4,94%
Fala.BR 9,03%

E-mail 29,47%
Modalidades

Telefone 56,56%

ATENDENTE: TODOS RELATORIO DE ATENDIMENTOS POR MODALIDADE - MAR/2025
TOTAL %

MODALIDADES

PRESENCIAL 29 4,94%
TELEFONE 332 56,56%
E-MAIL 173 29,47%
FALA.BR 53 9,03%
CARTA

TOTAIS =

CANAL DE COMUNICACAO PREFERIDO PELOS MUNICIPES: //._.\_\

3900-1651

Telefone da Ouvidoria Geral do Municipio %@
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3.5. Atendimentos Encaminhados e Solucionados pela OGM

O grafico a seguir detalha a distribuicao dos atendimentos
realizados em marco de 2025, diferenciando entre os
encaminhados e os solucionados diretamente pela Ouvidoria
Geral, sem intermediarios, fornecendo informacdes claras e Uteis
para os cidadaos do Municipio de Duque de Caxias.

B ENCAMINHADAS B SOLUCIONADAS PELA OGM

MANIFESTAGOES 87’22%

ATENDENTE: TODOS RELATORIO DE MANIFESTACOES ENCAMINHADAS E SOLUCIONADAS PELA OGM - MAR/2025
PROTOCOLOS JAN FEV MAR ABR MAI NOV DEZ TOTAL %

ENCAMINHADAS 75 12,78%

SOLUCIONADAS

TOTAIS 587

ENCAMINHADAS: CORRESPONDE A TODOS OS ATENDIMENTOS ENCAMINHADOS PARA AS SECRETARIAS RESPONSAVEIS.
SOLUCIONADAS: ATENDIMENTOS SOLUCIONADOS PELA OGM SEM A NECESSIDADE DE ENCAMINHAMENTO.

Nosso objetivo € atender as demandas e, a partir disso, viabilizar
melhorias significativas na cidade.

Estamos empenhados em tornar nossos canais mais acessiveis e
eficientes, identificando areas que necessitam de aprimoramento e
assegurando que as solicitacdes da populacao sejam tratadas com
transparéncia, agilidade e qualidade. Essa abordagem reafirma nosso
compromisso com a participacao cidada e a melhoria continua dos
servicos publicos.

UMA VISAO AMPLA DA PARTICIPACAO CIDADA.

10
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3.6. Assuntos Mais Demandados

O assunto mais recorrente € o Pedido de Informacao e Orientacgao
(e-SIC), que é tratado diretamente pela Ouvidoria Geral, sem a
necessidade de encaminhamento as secretarias.

@ NFORMAGAO/ORIENTAGAO
@ ELOGIO PARA FUNCIONARIO
PEDIDO DE CELERIDADE
DENUNCIA DE FUNCIONARIO
@ ELOGIO AO ATENDIMENTO
ATENDIMENTO RUIM
@ ESTACIONAMENTO
@ LIMPEZA URBANA
@ O0BSTRUGAO DE CALGADA
POLUIGAO SONORA
@ ASFALTO
CONDUTA IRREGULAR DE
¢ FUNCIONARIOS MAR/2025
@ DESOBSTRUGAO DE REDE DE
ESGOTOS E BUEIROS
@ FALTA DE ESCOLAS MUNICIPAIS
@ FALTA DE MEDIADORES
@ MULTA DE TRANSITO
PROGRAMA TARIFA ZERO
@ TERRENO ABANDONADO
TOP 5 RELATORIO DE ATENDIMENTOS POR ASSUNTO DAS MANIFESTA(;E)ES - MAR/2025
ORD ASSUNTOS +DEMANDADOS JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ TOTAL %
12 [INFORMACAO/ORIENTACAO 512 512 87,22%
22 |ELOGIO PARA FUNCIONARIO 8 8 1,36%
PEDIDO DE CELERIDADE 5 5 0,85%
32 |DENUNCIA DE FUNCIONARIO 5 5 0,85%
ELOGIO AD ATENDIMENTO 5 5 0,85%
ATENDIMENTO RUIM 3 3 0,51%
ESTACIONAMENTO 3 3 0,51%
42 |LIMPEZA URBANA 3 3 0,51%
OBSTRUCAO DE CALCADA 3 3 0,51%
POLUICAD SONORA 3 3 0,51%
ASFALTO 2 2 0,34%
CONDUTA IRREGULAR DE FUNCIONARIOS 2 2 0,34%
DESOBSTRUCAO DE REDE DE ESGOTOS E BUEIROS 2 2 0,34%
52 FALTA DE ESCOLAS MUNICIPAIS 2 2 0,34%
FALTA DE MEDIADORES 2 2 0,34%
MULTA DE TRANSITO 2 2 0,34%
PROGRAMA TARIFA ZERO 2 2 0,34%
TERRENO ABANDONADO 2 2 0,34%
TOTAIS 566 96,08%
587 100%

11
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3.7. Atendimentos por Género

As demandas apontam uma maioria feminina, representando
56,22% do total.

Os municipes masculinos representam 38,50%, enquanto 5,28%
optaram por nao informar o género.

)

Masculino
38,50%

Feminino Nao Informaram
56,22% 5,28%

ATENDENTE: TODOS RELATORIO DE ATENDIMENTOS POR GENERO - MAR/2025
GENERO FEV | MAR  ABR :MAI: ] AGO = SET | OUT NOV  DEZ TOTAL %

MASCULINO 38,50%

FEMININO 330 56,22%

NAO-BINARIO

NAO INFORMADO

100%

12
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3.8. Atendimentos por Faixa Etaria
O indicador “Atendimentos por Faixa Etaria”, nos permitira

compreender melhor as participacdes dos diferentes grupos
etarios em nossa comunidade.

6,47%

@ DE15ATE29 ANOS @@ DE 30 ATE 44 ANOS
DE 45 ATE 59 ANOS @ 60+ @ NAO INFORMADO

39,86%

ATENDENTE: TODOS

29,81% /

FAIXAS MULHERES | HOMENS | NAO INFORMADO

15-29 26 11

6’ 30% 30-44 105 70

45-59 52 51 234
60+ 27 11
210 143
TOTAL
587

RELATORIO DE ATENDIMENTOS POR FAIXA ETARIA - MAR/2025

De 15 até 29 anos

De 30 até 44 anos
De 45 até 59 anos
60+

13

TOTAIS =

- Adolescéncia e Juventude
- Vida Adulta Jovem
- Vida Adulta Madura

- Maturidade Plena

GENERO JAN FEV = MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ TOTAL %
DE 15 ATE 29 ANOS 37 6,30%
DE 30 ATE 44 ANOS 175 | 29,81%
DE 45 ATE 59 ANOS 103 | 17,55%
60+ 38 6,47%
NAO INFORMADO 39,86%

100%
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3.9. KPI-TMA - Tempo Médio de Atendimento

O indicador de desempenho-chave (KPI) do Tempo Médio de
Atendimento (TMA) é uma medida para avaliar a proficiéncia
operacional da equipe da Ouvidoria Geral.

Ele reflete o tempo médio
dedicado pela equipe para
atender oS pedidos de
@ informacdes (e-SIC) e
manifestacdes recebidas pela
Ouvidoria Geral do Municipio.

@

®
00h : 02m : 53s

TMA = 02 minutos e 53 segundos

ATENDENTE: TODOS
DEMANDAS MAR TOTAL

TODAS 28:15:00 | 28:15:00

ATENDIMENTOS La7 587

TEMPO MEDIO 0:02:53 00:02:53

hora

Tempo de conversa + Tempo total em espera

TMA =

Total de chamados atendidos

14
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4. Fala.BR

No dia 01/08/2019 a CGU

Plataforma Fala.BR
|a ngou O Fala.BR, plataforma FaLa.BR denuncia, reclamacao, sugestao, elogio ou solicitacdo
informatizada que resulta da PMDC / OUVIDORIA GERAL
integracao entre o e-Ouv e o

e-SIC. Fonte: https://falabr.cgu.gov.br

O sistema é gratuito e funciona inteiramente online, nao sendo necessario
instalar qualquer software no dispositivo do usuario.

A plataforma permite aos cidadaos registrar as suas manifestacdes de
denuncia, reclamacgao, sugestao, elogio ou solicitacao relacionados aos
servicos publicos.

Com satisfacao, apresentamos os resultados alcancados pela Ouvidoria
Geral do Municipio de Dugue de Caxias e Secretarias, por meio da eficiente
utilizacao da plataforma Fala.BR.

EM TRAMITACAO NAS SECRETARIAS 7.55% RESPONDIDAS PELAS SECRETARIAS 0.00%
: Y

= \RESPONDIDAS PELA OGM 92.45%

ATENDENTE: TODOS RELATORIO DE ATENDIMENTOS PELA PLATAFORMA DA CGU "FALA.BR" - MAR/2025

MANIFESTACOES JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ TOTAL %

e-51C - RESPONDIDAS PELA OGM 49 92,45%
OFICIADAS COM RESPOSTA 0 -
OFICIADAS SEM RESPOSTA 0

OFICIADAS TRAMITANDO & 7,55%

TOTAIS 100%
Ouvidoria Geral de Duque de Caxias, compromisso com a cidadania.

15
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5. Consideragoes Finais

A Ouvidoria Geral do Municipio de Duque de Caxias esta
comprometida com a melhoria continua de seus processos,
buscando sempre a exceléncia nos servicos prestados aos
cidadaos caxienses.

Juntos, podemos construir uma cidade mais
transparente, eficiente e acolhedora para todos!

16
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